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ABSTRAK

Perkembangan teknologi dalam sektor perbankan digital menawarkan kenyamanan yang signifikan
bagi masyarakat untuk mengakses berbagai layanan keuangan. Meskipun demikian, untuk
menggunakan layanan ini, diperlukan pengetahuan dan keterampilan agar pelanggan dapat
mengoperasikan prosedur pelayanan secara efektif. Hal ini menjadi perhatian khusus bagi nasabah yang
sudah pensiun, yang dalam beberapa tahap pelayanan masih memerlukan bantuan secara langsung.
kegiatan ini dirancang untuk menunjukkan implementasi literasi keuangan digital bagi nasabah
pensiunan BTN KC Purwakarta melalui pendampingan dalam proses pencairan dana pensiun,
pembuatan rekening baru, dan proses autentifikasi. Kegiatan dilakukan melalui interaksi tatap muka
dengan nasabah, menawarkan panduan disetiap langkah pelayanan sesuai dengan kebutuhan individu
masing — masing nasabah. Sebanyak 200 nasabah menerima pendampingan selama tiga hari,
keberhasilan kegiatan tercermin pada kemampuan nasabah untuk melalui proses pelayanan hingga
sukses dalam pencairan dana pensiun sesuai dengan ketentuan yang ada.

Kata Kunci: Literasi keuangan digital, pendampingan, nasabah pensiunan, layanan perbankan, BTN

ABSTRACT
The development of technology in the digital banking sector provides great convenience for people to
access various financial services. However, to use these services, customers still need knowledge and
skills to effectively carry out service procedures. This is a special concern for retired customers, who
at some stages of service still need direct assistance. This activity was created to demonstrate the
application of digital financial literacy for retired BTN KC Purwakarta customers through guidance in
the process of pension fund disbursement, opening new accounts, and authentication procedures. The
activity was carried out through face-to-face interaction with customers, providing guidance at each
service step according to the needs of each customer. A total of 200 customers were guided over three
days, and the success of the activity was seen in the customers' ability to go through the service process.

Keywords: Digital finansial literacy, guidance, retired customers, banking services, BTN
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1. PENDAHULUAN

Digitalisasi telah mengubah cara orang mendapat dan menggunakan layanan keuangan. Layanan
perbankan yang dulunya dilakukan secara tatap muka di cabang — cabang kini semakin bergantung pada
pelayanan digital, sehingga nasabah harus memiliki pengetahuan dan keterampilan untuk mengakses
layanan ini. Bank Indonesia menjelaskan bahwa transformasi digital di sektor ekonomi dan keuangan
menjadi salah satu prioritas dalam mendorong perluasan akses dan peningkatan efesiensi layanan
keuangan (Mara et al., 2025) sedangkan OJK menekankan pentingnya literasi dan inklusi keuangan
sebagai usaha untuk meningkatkan kemampuan masyarakat dalam memanfaatkan produk dan layanan
keuangan secara efektif (Keuangan & Simpanan, 2026).

Literasi keuangan digital berhubungan dengan pemahaman serta kemampuan individu dalam
memanfaatkan layanan keuangan yang didukung oleh teknologi dengan cara yang benar. (M.
Widyastuti, 2024) menunjukkan bahwa pemahaman terhadap keuangan digital dan elemen demografis
memiliki peran penting dalam mengungkap keterlibatan keuangan digital bagi rumah tangga di
Indonesia. (Nusannas et al., 2024) juga menunjukkan pentingnya literasi keuangan digital dalam
konteks layanan perbankan.

Literasi digital tidak hanya berkaitan dengan kemampuan menggunakan teknologi, tetapi
jugakemampuan memahami dan menggunakan informasi digital secara tepat. (Lukman Abdul Azizul
Hakim & Cahyat Rohyana, 2026) menunjukkan bahwa kegiatan edukasi literasi digital yang dilakukan
dengan pendekatan edukatif dan partisipatif dapat membantu meningkatkan pemahaman peserta
mengenai penggunaan informasi digital. Hal ini menunjukkan bahwa pemberian edukasi secara
langsung dapat menjadi salah satu cara untuk membantu masyarakat memahami penggunaan teknologi
dengan lebih baik.

Selain edukasi, pendampingan juga diperlukan ketika seseorang mengalami kesulitan dalam
menggunakan layanan berbasis digital. (Hanifa et al., 2025) melalui kegiatan pendampingan layanan
pajak menunjukkan bahwa pendampingan seacara langsung dapat membantu masyarakat yang
mengalamai kendala dalam menggunakan layanan digital. Pendampingan tidak hanya membantu
menyelesaikan kendala dalam proses penggunaan layanan, tetapi juga memberikan pemahaman kepada
pengguna agar dapat mengikuti proses layanan dengan lebih baik.

Kegiatan pelatihan dan praktik juga dapat menjadi bagian dari upaya meningkatkan kemampuan dalam
menggunakan teknologi. Kegiatan pelatihan yang disertai dengan pendampingan dan praktik dapat
meningkatkan pemahaman serta keterampilan peserta dalam menggunakan teknologi (Gugum
Gumilang,Muhammad Rizal Satria & Setyawan, 2025). Hal tersebut menunjukkan bahwa pendekatan
yang dilakukan seacara langsung dan disesuaikan dengan kebutuhan peserta dapat membantu proses
pembelajaran teknologi menjadi lebih mudah dipahami.

Berdasarkan hasil survei nasional literasi dan inklusi keuangan (SNLIK) 2026 yang dilakukan oleh
otoritas jasa keuangan (OJK), lembaga penjamin simpanan (LPS), dan badan pusat statistik (BPS),
tingkat literasi keuangan masyarakat Indonesia terukur sebesar 69,57% sementara tingkat inklusi
keuangan berada pada angka 93,61%. Pada kelompok usia 51 hingga 79 tahun, literasi keuangan tercatat
sebesar 60,01% dan tingkat inklusi keuangan 90,51%. Selain itu, kelompok pensiunan atau
purnawirawan memiliki angka inklusi keuangan sebesar 99,54% (Keuangan & Simpanan, 2026). Data
ini menunjukkan bahwa akses terhadap layanan keuangan di antara kelompok pensiunan sudah
memadai, namun kemampuan untuk memahami layanan keuangan masih perlu diperhatikan.

Kelompok lanjutu usia masih dapat menghadapi tantangan dalam beradaptasi dengan perkembangan
teknologi, khususnya dalam penggunaan layanan perbankan digital. Menurut penelitian (U. Widyastuti
et al., 2024) menunjukkan bahwa usia menjadi salah satu faktor demografis yang berhubungan dengan
inklusi keuangan digital. sejalan dengan hal tersebut (Rosa Rilantiana, 2023) membahas persepsi
kelompok lanjut usia masih menghadapi tantangan dalam penggunaan layanan perbankan digital dan
membutuhkan dukungan agar dapat beradaptasi dengan perkembangan teknologi perbankan. selain itu,
(Putri & Farida, 2026) Secara khusus membahas minat nasabah lansia pada layanan m-banking di BTN
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prioritas surabaya. temuan dari penelitian-penelitian tersebut menunjukkan pentingnya dukungan dan
pendampingan agar nasabah lanjut usia dapat lebih mudah memahami serta mengikuti prosedur layanan
perbankan, baik secara digital maupun administratif.

PT Bank Tabungan Negara (Persero) Thk atau BTN merupakan perusahaan yang bergerak di sektor
perbankan dan menyediakan berbagai layanan keuangan masyarakat. Seiring dengan perkembangan
teknologi, layanan perbankan digital menjadi salah satu sarana untuk mempermudah nasabah dalam
mengakses layanan keuangan. Namun, tidak semua nasabah memiliki tingkat pemahaman dan
kemampuan yang sama dalam menggunakan layanan tersebut, Oleh karena itu, diperlukan
pendampingan secara langsung, khususnya bagi nasabah pensiunan yang membutuhkan bantuan dalam
mengikuti prosedur pelayanan perbankan.

berdasarkan situasi itu, program ini diarahkan pada pendampingan bagi nasabah pensiunan BTN KC
Purwakarta dalam mengakses layanan perbankan yang meliputi pencairan dana pensiunan, pembukaan
rekening baru, dan proses otentikasi. pendampingan ini dilakukan secara langsung, sehingga mahasiswa
tidak hanya sekedar memberikan arahan tetapi juga membantu nasabah memahami dan menjalani setiap
tahapan layanan sesuai dengan prosedur yang berlaku. Dengan demikian, kegiatan ini bertujuan untuk
mendeskripsikan pelaksanaan pendampingan mengenai literasi keuangan digital serta bentuk bantuan
yang diberikan kepada nasabah pensiunan BTN KC Purwakarta.

Kegiatan ini memiliki tujuan untuk menjelaskan pelaksanaan pendampingan mengenai literasi
keuangan digital dan jenis bantuan yang diberikan kepada nasabah pensiunan BTN KC Purwakarta.

2. METODE PELAKSANAAN

2.1 Tempat dan waktu.

Kegiatan dilaksanakan di PT Bank Tabungan Negara (Persero) Thk kantor cabang purwakarta yang
beralamat di JL. R.E. Martadinata No. 1, Nagri tengah, Kecamatan Purwakarta, Kabupaten Purwakarta,
Jawa Barat 41114. Pelaksanaan kegiatan pensiunan dilakukan pada tanggal 3-7 Agustus 2026 dan 1-2
Oktober 2026. Adapun periode magang berlangsung dari tanggal 27 Juli 2026 sampai dengan 09
Oktober 2026.

2.2 Khalayak Sasaran

Sasaran nya adalah nasabah pensiunan BTN KC Purwakarta, khususnya nasabah yang melakukan
proses pencairan dana pensiunan dan membutuhkan bantuan dalam mengikuti tahapan pelayanan.
nasabah yang didampingi juga mencakup nasabah yang melakukan pembukaan rekening baru dan
proses verifikasi wajah. kegiatan ini dilaksanakan di area kantor cabang BTN Purwakarta dengan
sekitar 200 orang yang hadir dalam 3 hari.

2.3 Metode Pengabdian
Tahap pelaksanaan kegiatan meliputi:
1. penentuan kebutuhan nasabah, yaitu mengidentifikasi layanan yang diperlukan saat ini,
terutama terkait pencairan dana pensiun, pembukaan akun baru, dan proses verifikasi
2. penjelasan mengenai proses pelayanan, yaitu memberikan gambaran tentang langkah-langkah
layanan yang harus dilalui sesuai dengan kebutuhan nasabah
3. pendampingan secara langsung, yaitu membantu nasabah secara tatap muka dalam menjalani
proses pembukaan akun, pencairan dana pensiun, dan verifikasi
4. Bantuan saat menhadapi masalah yaitu memberikan arahan kepada nasabah jika menemui
kesulitan dalam mengikuti proses pelayanan
5. konfirmasi penyelesaian layanan yaitu memastikan bahwa kebutuhan layanan nasabah telah
terpenuhi sesuai dengan tahap yang diperlukan
Metode bimbingan karena aktivitas lebih mengutamakan dukungan praktis saat nasabah menjalani
proses layanan. Pendekatan langsung memberi kesempatan bagi pendamping untuk menyelesaikan
penjelasan dengan kebutuhan serta kemampuan individu nasabah (Hadita Akmala, Ramayani
Yusuf, 2021).
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2.4 Indikator Keberhasilan

Indikator untuk menilai keberhasilan kegiatan ini terlihat dari partisipasi nasabah pensiunan dalam
proses pendampingan dari kemampuan mereka dalam mengikuti langkah — langkah layanan perbankan
yang disediakan. Keberhasilan di ukur dengan kemampuan nasabah dalam menjalani tahapan pengisian
Costumer Information File (CIF), melakukan verifikasi wajah, melengkapi semua dokumen yang
diperlukan, serta berhasil menyelsaikan proses pencairan dana pensiun dan pembukaan rekening baru
sesuai dengan aturan layanan yang berlaku.

Penilaian terhadap kemampuan nasabah dalam mengikuti tahapan layanan tersebut berhubungan
dengan aspek keterampilan digital yang merupakan salah satu elemen dari literasi digital pada
kelompok lanjut usia (Nisa et al., 2023).

2.5 Metode Evaluasi

Evaluasi kegiatan dilakukan melalui observasi langsung ketika proses pendampingan bagi nasabah
pensiunan. (Romdona et al., 2025) menyatakan bahwa pengamatan merupakan metode pengumpulan
data dengan memperhatikan fenomena dalam konteks aslinya. Dengan metode tersebut, evaluasi dalam
kegiatan ini dilakukan dengan memantau sejauh mana nasabah mampu mengikuti petunjuk serta
langkah-langkah layanan perbankan sepanjang proses pendampingan.

Aspek yang diperhatikan mencakup pengisian Customer Information File (CIF), pelaksanaan verifikasi
wajah, kelengkapan dokumen administrasi, serta kemampuan nasabah dalam menjalani prosedur
pencairan dana pensiunan dan pmbukaan rekening baru. Hasil dari pengamatan ini digunakan untuk
mendeskripsikan pelaksanaan pendampingan, tantangan yang dihadapi nasabah, serta jenis bantuan
yang diberikan selama proses layanan.

3. HASIL DAN PEMBAHASAN

3.1 Persiapan

Kegiatan diawali dengan melakukan koordinasi bersama PT Bank Tabungan Negara (Persero) Thk
Kantor Cabang Purwakarta mengenai pelaksanaan kegiatan dan prosedur pelayanan untuk pensiunan
nasabah. Persiapan i ini dilakukan untuk memahami langkah — langkah pelayanan yang akan
didampingi, pembukaan rekening baru, dan verifikasi. Selain itu, persiapan juga mencakup pemahaman
terhadap dokumen dan syarat yang diperlukan selama proses pelayanan.

3.2 Pelaksanaan

Pelaksanaan kegiatan dilaksanakan secara langsung kepada nasabah pensiunan, bantuan diberikan
kepada nasabah yang memerlukan dukungan dalam menjalani langkah — langkah layanan perbankan,
terutama dalam proses penarikan dana pensiun. Dalam proses penarikan tersebut pendamping berperan
untuk memandu nasabah memenuhi tahapan layanan dan melengkapi berkas yang diperlukan.
Pendamping memberikan intruksi kepada nasabah agar informasi yang dibutuhkan dapat diisi sesuai
dengan ketentuan yang berlaku, salah satu nya yaitu pengisian Costumer Information File (CIF).

Selain mengisi CIF, pendampingan juga berlangsung saat verifikasi wajah. Nasabah dipandu untuk
mengikuti langkah — langkah otentikasi sesuai dengan prosedur yang telah ditetapkan, jika nasabah
menghadapi kendala selama proses ini, pendamping siap memberikan bantuan tambahan.

Selama kegiatan berlangsung, pendampingan disesuaikan dengan kebutuhan masing — masing nasabah.
Dengan cara ini, pendampingan tidak hanya terfokus pada penyelsaian administrasi, tetapi juga
memfasilitasi nasabah dalam memahami langkah — langkah layanan dan penggunaan fasilitas
perbankan digital. pendampingan secara langsung dapat membantu nasabah memahami tahapan
penggunaan layanan perbankan digital dengan lebih mudah, terutama bagi nasabah yang masih
mengalami kebingungan dalam mengikuti proses layanan. Hal ini sejalan dengan (Femilia & Wikartika,
2025) yang menunjukkan bahwa pendampingan praktis dapat membantu peserta memahami tahapan
layanan perbankan digital dan meningkatkan kepercayaan dalam menggunakannya.
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Gambar 1. Antrean Pengisian CIF

Kondisi para pensiunan yang tengah menanti proses layanan pengeluaran dana pensiun di BTN KC
Purwakarta.

Gambar 2. Pengisian CIF Nasabah

Proses pendampingan bagi nasabah dalam melengkapi dan pengisian Costumer Information File (CIF),
sebagai salah satu bagian dari tahap pelayanan dana pensiun di BTN KC Purwakarta.

3.3 Evaluasi

Evaluasi dilakukan sepanjang masa kegiatan pendampingan melalui pengamatan secara Ingsung pada
setiap tahap layanan yang dilalui oleh pensiunan nasabah. Pengamatan ini bertujuan untuk menilai
kemampuan nasabah dalam mengikuti intruksi dan menyelesaikan tahapan layanan sesuai dengan
kebutuhan masing — masing.

Evaluausi juga diadakan dengan menilai penyelesaian proses pelayanan, nasabah yang mampu

mengikuti tahapan pelayanan, memenuhi syarat yang diperlukan, dan berhasil menyelesaikan proses
pencairan dana pensiun dianggap telah mencapai tujuan dari kegiatan pendampingan.
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3.4 Keberhasilan Kegiatan

Keberhasilan kegiatan terlihat dari para nasabah pensiunan yang dapat menjalani setiap tahap layanan
dengan baik hingga mereka berhasil menyelesaikan proses pencairan dana pensiun. Selama proses
tersebut, nasabah mendapatkan bantuan dalam pengisian berkas informasi nasabah (CIF), melakukan
verifikasi wajah, serta memenuhi semua persyaratan administrasi yang dibutuhkan. Dengan adanya
dukungan yang langsung, nasabah yang mengalami kendala dapat mengikuti setiap langkah layanan
sehingga pencairan dana pensiun dapat terjadi sesuai dengan ketentuan yang ada.

Hasil ini sejalan dengan program bimbingan literasi keuangan digital yang menjadikan penerapan
langsung sebagai unsur krusial dalam mendukung masyarakat untuk mengerti layanan keuangan digital
(Femilia & Wikartika, 2025).

Gambar 3. Antrean Pencairan dana Pensiun

4. KESIMPULAN

Berdasarkan kegiatan yang telah dilaksanakan, pendampingan untuk para nasabah pensiunan di BTN
KC Purwakarta mendukung nasabah dalam mengikuti langkah — langkah pelayanan perbankan, mulai
dari pengisian CIF, verifikasi wajah, hingga pemenuhan syarat administrasi. Keberhasilan kegiatan ini
terlihat dari kemampuan nasabah untuk mengikuti proses pelayanan hingga berhasil menyelesaikan
pencairan dana pensiun sesuai dengan prosedur yang ditetapkan. Kegiatan ini juga memberikan
pengalaman nyata bagi mahasiswa dalam melakukan pendampingan dan pelayanan kepada para
nasababh.
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